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NORRMALMS STADSDELSFORVALTNING TJANSTEUTLATANDE

DNR 104-2/2009
KANSLISTABEN SID | (3)

2009-01-07

Handldggare: Gunilla Schedin Till Norrmalms stadsdelsndmnd

Telefon: 508 09 015

Overenskommelse mellan Norrmalms stadsdels-
namnd och servicenamnden i samband med
inrattandet av Kontaktcenter Stockholm

Forslag till beslut

1. Norrmalms stadsdelsndmnd delegerar enligt 6 kap 33 § kommunallagen
till handldggarna, som &r anstdllda for att besvara barnomsorgsfrdgor inom
servicenamnden vid Kontaktcenter Stockholm, att i enskilda drenden bitrdada
med handldggningen avseende fragor och 1dmna upplysningar inom forskolans
verksamhetsomrade och dirvid i erforderlig omfattning f2 tillgéng till Bosko-
systemet, i den del som avser forskolan och Agresso webb, samt 1 6vrigt ge
enskilda rddgivning och information.

2. Norrmalms stadsdelsndmnd traffar 6verenskommelse med servicendmnden
om behandling av personuppgifter som krivs med anledning av punkt 1 ovan,
i enlighet med bilaga 1 och uppdrar at stadsdelsdirektoren att tréffa denna

overenskommelse.
Ylva Tengblad Annette Luengo
stadsdelsdirektor avdelningschef

Sammanfattning

Vid kommunfullméktiges sammantrdde den 3 nov 2008 beslutades om inrattandet
av Kontaktcenter Stockholm inom servicendmnden fran och med den 5 nov 2008.
Kontaktcenter Stockholm kommer bl.a. att bitrdda respektive namnd med informa-
tion, registrering och radgivning till enskilda inom forskolans verksamhetsomrade
samt administrera forskolans e-tjinst. For att servicendmnden ska kunna bitrdda
stadsdelsndmnden i enskilda drenden pé bésta sétt och utfora de uppgifter som
alaggs Kontaktcenter Stockholm erfordras att samtliga stadsdelsndmnder delegerar
enligt 6 kap 33 § kommunallagen till handlaggarna som ar anstdllda inom service-
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ndmnden vid Kontaktcenter Stockholm, for att besvara forskolefragor, barn-
omsorgsbehdrighet i Bosko och behorighet till Agresso webb.

Kontaktcenter Stockholm &r en viktig del tillsammans med befintliga medborgar-
kontor och e-tjénster i arbetet med att forbéttra service och tillgédnglighet. Kontakt-
center Stockholm frigdr ocksa tid for handldggarna pa stadsdelsforvaltningen.
Okade moijligheter att ta fram Svergripande statistik och jamforelser medfor att
felaktigheter och klagomal snabbare upptécks och kan atgérdas.

Bakgrund

I budgeten for 2009 stér det att ”for dem som av olika anledningarna inte kan
eller vill na staden via nétet ska det finnas andra effektiva kanaler, sdsom stadens
kontaktcenter dit medborgarna kan vénda sig for att fa personlig service och hjélp
med alla typer av drenden”. I budgeten for 2009 podngteras ocksa vikten av
effektivitet och fokus pa kdrnverksamheterna vilket kontaktcenter ska vara med
och forverkliga.

For att fa tillgang till stadsdelsnimndernas verksamhetssystem behdver det traffas
ett skriftligt avtal mellan resp. stadsdelsndmnd och servicendmnden som reglerar
dels den behandling av personuppgifter som Kontaktcenter Stockholm i1 egenskap
av personuppgiftsbitride kommer att utfora dels sikerhetsfragor (30 § person-
uppgiftslagen). Kontinuerlig dokumentation och kommunikation med stadsdels-
forvaltningarna ar viktigt s att fragor handléggs och upplysningar i enskilda
drenden ldmnas samstammigt.

Med kontaktcenter avses att utbildad personal inom olika verksamhetsomraden
som t.ex. forskolan tar hand om och l6ser drendet direkt istéllet for att koppla
vidare ldngre in 1 organisationen. Kontaktcenter Stockholm ska kommunicera med
invanarna pa deras villkor, huvudsakligen via telefon, vilket fortfarande &r den
klart storsta kommunikationskanalen, men dven via e-tjanster, e-post, SMS m.m.

Arendets beredning

Arendet har beretts inom kanslistaben vid Norrmalms stadsdelsforvaltning i
samarbete med stadsledningskontorets IT-avdelning och i samrdd med stads-
ledningskontorets juridiska avdelning. Information i drendet kommer att 1dimnas
1 forvaltningsgruppen den 12 januari 2009.

Forvaltningens synpunkter och forslag
For att handldggarna vid Kontaktcenter Stockholm ska kunna bista stadsdels-
ndmnden i enskilda drenden inom forskolans verksamhetsomrdde exempelvis men
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information om forskolor, koplats, lagga till nya dnskemaél, enklare fakturafragor,
hur ansokan om forskola m.m. gar till samt dven bista med att administrera e-
tjénsten erfordras att stadsdelsndmnden delegerar till de handldggare som arbetar
pa Kontaktcenter Stockholm, med forskolefragor, barnomsorgsbehorighet till
Bosko, i den del det avser forskola samt Agresso webb. Handlaggningen vid
Kontaktcenter Stockholm sker i ndra samarbete med stadsdelsforvaltningens
verksamhetsomrade for forskola. Varje drende registreras for att kunna f6ljas upp
per stadsdel och vilken typ av drende som avses. Handldggningen innefattar ingen
myndighetsutdvning eller att beslut tas i enskilda drenden utan arbetet med plats-
erbjudanden pa forskola sker fortsdttningsvis pa respektive stadsdel. Myndighets-
utdvning och tillhdrande handlédggning i varje enskilt drende ligger ddrmed kvar
hos stadsdelsndmnden.

For att kunna utveckla och fortsétta forbéttra tillgdngligheten och service inom
bl.a. forskolans verksamhetsomrade dr det angeldget att Kontaktcenter Stockholm
for stadsdelsndmndens riakning foljer upp, utvéirderar och kvalitetssékrar resultatet
av den del inom forskolans omréde som utfors av Kontaktcenter Stockholm. For
genomforandet bor serviceforvaltningen ta fram statistik och bista med analyser pa
bade stadsovergripande nivé och per stadsdel och drendetyp. Ingen statistik med
personuppgifter gors varfor 6kad risk for spridning av sekretessbelagda uppgifter
ej bedoms foreligga.

Forvaltningen foreslar att stadsdelsnimnden delegerar enligt 6 kap 33 §
kommunallagen till de handldggare som é&r anstéllda for att besvara forskolefrégor,
inom servicendmnden vid Kontaktcenter Stockholm, att i enskilda drenden bitrdda
med handlidggningen avseende fragor och lamna upplysningar inom forskolans
verksamhetsomréde, och dirvid i erforderlig omfattning fa tillgéng till Bosko, i
den del det avser forskola och Agresso webb samt 1 ovrigt ge enskilda radgivning
och information.

Bilaga
Overenskommelse mellan Norrmalms stadsdelsndmnd och servicendmnden i
samband med inrdttandet av Kontaktcenter Stockholm.

Box 3128, 103 62 Stockholm.Tulegatan |3
Telefon 508 09 000. Fax 508 09 019
gunilla.schedin@norrmalm.stockholm.se www.stockholm.se

SID 3 (3)



